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ABSTRAK
Pasar yang kompetitif menyebabkan pelanggan semakin selektif dalam menentukan moda transportasi yang tepat untuk melakukan
pengiriman produk mereka. Untuk mengantisipasi hal tersebut penyedia jasa layanan transportasi perlu memperbaiki
performansinya. PT. Pelindo I Cabang Malahayati merupakan salah satu penyedia jasa layanan pengiriman barang melalui laut yang
berada di Aceh. Berbagai fasilitas dan peralatan telah disediakan untuk memenuhi kepuasan pelanggan, namun pada kenyataannya
masih banyak perusahaan yang belum menggunakan jasa PT. Pelindo I Cabang Malahayati untuk melakukan pengiriman produk
mereka. Untuk menjaga pelanggan agar tetap menggunakan jasa mereka serta untuk menarik lebih banyak pelanggan maka perlu
dilakukan penelitian untuk mengetahui kriteria-kriteria apa saja yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penentuan
prioritas layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dilakukan menggunakan mixed methods. Mixed Methods
merupakan metode yang menggabungkan antara penelitian kuantitatif dan penelitian kualitatif. Metode pengumpulan data secara
kuantitaf dilakukan dengan penyebaran kuesioner dan pengumpulan data secara kualitatif dengan cara wawancara. Analisis
pengolahan data secara kuantitatif dilakukan dengan menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP). Hasil dari
penelitian ini menyatakan bahwa faktor kualitas layanan yang menjadi prioritas secara berturut-turut adalah outcome, process,
management, resource, dan image and social responsibility. Adapun subkriteria yang harus ditinjau kembali oleh PT. Pelindo I
Cabang Malahayati yaitu tarif yang ditawarkan kepada pelanggan.
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